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ABSTRAK 
 
 
 
Kemudahan dan perkhidmatan yang berkualiti dalam sesebuah organisasi akan dapat 
memenuhi keperluan dan memberi kepuasan kepada pelanggan. Kajian ini adalah 
bertujuan untuk meninjau tahap kepuasan pelajar antarabangsa terhadap kemudahan 
dan perkhidmatan yang disediakan di Universiti Tun Hussein Onn Malaysia (UTHM) 
bagi sesi 2011/2012. Reka bentuk tinjauan digunakan dalam kajian ini dengan 
melibatkan seramai 299 responden. Borang soal selidik digunakan sebagai instrumen 
dalam kajian ini. Data dianalisis dengan menggunakan perisian “Winstep” Rasch 
Model dan perisian Statistical Packages for Social Sciences version 16.0 (SPSS). Hasil 
dari analisis data yang diperolehi menunjukkan tahap kepuasan pelajar antarabangsa 
terhadap kemudahan dan perkhidmatan yang disediakan di UTHM pada sesi 
2011/2012 adalah tinggi. Walau bagaimanapun dapatan bagi dua perkhidmatan adalah 
menunjukkan pada tahap yang sederhana. Dapatan juga menunjukkan terdapat 
perbezaan tahap kepuasan pelajar antarabangsa mengikut umur dan jenis program 
bagi kategori kemudahan kecuali kemudahan perpustakaan. Manakala dapatan bagi 
perkhidmatan pula menunjukkan terdapat perbezaan tahap kepuasan pelajar 
antarabangsa bagi semua kategori perkhidmatan yang disediakan di UTHM. 
Cadangan kepada pengkaji seterusnya adalah supaya mengkaji aspek-aspek lain 
seperti program akademik, penyelidikan, budaya dan komunikasi.  
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ABSTRACT 
 
 
 
Quality services and facilities within an organization will be able to meet the needs of 
customers and provide customers’ satisfaction. This study was conducted to survey 
the international students’ satisfaction towards the level of facilities and services 
provided at the Universiti Tun Hussein Onn Malaysia (UTHM) for the 2011/2012 
session. The survey design used in this study is involving 299 respondents. The data 
was collected using a questionnaire as an instrument. The data was analyzed using the 
"Winstep" Rasch Model and Statistical Packages for Social Science Version 16.0 
(SPSS). The result of the data analysis showed that the satisfaction levels of the 
international students for facilities and services provided in UTHM for 2011/2012 
session were high. However, the findings of the two services are shown at the 
moderate level. The findings also show the significant differences in satisfaction of 
the international students based on age and types of program category except for 
amenities of library’s facilities. While the findings of the services showed the 
significant differences in the international students’ satisfaction for all service 
categories provided in UTHM. Recommendation to the further research is to study the 
other aspects such as academic program, research, culture and communication.  
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BAB 1 
 
 
 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Pengenalan 
 
Pada hari ini, kita dapat lihat bahawa telah ramai pelajar antarabangsa yang melanjutkan 
pelajaran di Malaysia sama ada di Institut Pengajian Tinggi Awam (IPTA) atau di 
Institut Pengajian Tinggi Swasta (IPTS). Statistik juga menunjukkan pertambahan 
pelajar antarabangsa. Di mana pada tahun 2009 jumlah bilangan pelajar antarabangsa di 
Institusi Pengajian Tinggi (IPT) negara adalah berjumlah sekitar 60,000 orang. Pada 
tahun 2010 pula, bilangan pelajar antarabangsa telah meningkat kepada kira-kira 80,000 
orang manakala pada tahun 2011, jumlah itu dijangka akan mencecah sehingga 90,000 
orang. Ini selaras dengan matlamat Kementerian Pengajian Tinggi (KPT) yang 
menyasarkan Malaysia sebagai hab pendidikan yang tersohor menjelang tahun 2020, di 
mana disasarkan seramai 200,000 pelajar antarabangsa akan berada di Malaysia pada 
waktu berkenaan (Mohamed. B. et al., 2010).  
 Berdasarkan kenyataan di atas, dapatlah di lihat betapa pentingnya peranan 
pelajar antarabangsa dalam menjadikan UTHM sebagai universiti bertaraf dunia. Pelajar 
antarabangsa juga secara tidak langsung adalah duta kepada universiti dan negara yang 
mereka belajar. Oleh itu, kemudahan dan perkhidmatan yang disediakan haruslah 
diutamakan dan tahap kualitinya perlu dikekalkan agar memenuhi keperluan dan 
kepuasan pelajar antarabangsa. Ini bersesuaian dengan pernyataan Johnson dan Fornell 
(1991) yang menyatakan bahawa penekanan terhadap kepuasan pengguna amat penting 
bagi mendapatkan kepercayaan pengguna terhadap produk dan servis yang disediakan. 
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 Kemudahan dan perkhidmatan dalam konteks ini merujuk kemudahan prasarana 
yang disediakan dan juga perkhidmatan secara langsung atau tidak langsung sama ada 
melibatkan individu ataupun perkhidmatan yang tidak melibatkan individu. Maka 
kedua-dua faktor ini menjurus kepada tahap kepuasan pelajar antarabangsa. Sesebuah 
institusi pengajian juga haruslah mengekalkan tahap kepuasan yang maksima bagi 
tujuan mengekalkan prestasi yang baik dan sentiasa berkualiti.  
 Secara teorinya, tahap kepuasan pelajar antarabangsa terhadap kemudahan dan 
perkhidmatan yang disediakan oleh pihak institusi pengajian dapat dipenuhi apabila 
keperluan dan kehendak dipenuhi dengan sewajarnya. Kajian yang telah dijalankan juga 
turut menyokong iaitu tahap kepuasan atau ketidakpuasan seseorang pengguna 
mempunyai kaitan dengan penilaiannya tentang kualiti sesuatu perkhidmatan 
(Parasuranam et al., 1988). Oleh itu dalam era globalisasi kini, segala aspek yang 
sentiasa terdedah dengan penggunaan oleh individu haruslah mengikut peredaran masa 
dan mengikut kehendak spesifikasi masa kini.  
 
1.2 Latar belakang masalah 
 
Apabila mengambil keputusan untuk belajar di luar negara, pelajar antarabangsa perlu 
mempertimbangkan banyak perkara terutamanya dari aspek perkhidmatan yang akan 
diterima. Institut Pengajian Tinggi (IPT) yang cemerlang akan melahirkan produk yang 
berkualiti dan berdaya saing di peringkat yang lebih tinggi dan global. Pelajar 
antarabangsa dianggap sebagai pelanggan di IPT di mana mereka memerlukan 
persekitaran yang sihat untuk mewujudkan suasana pembelajaran yang baik. Kepekaan 
IPT dalam memberi khidmat kepada pelajar antarabangsa adalah penting untuk menarik 
perhatian lebih ramai lagi pelajar antarabangsa. Oleh itu, IPT mempunyai 
tanggungjawab dan tugas yang mencabar dalam menyediakan perkhidmatan yang dapat 
memberikan kepuasan kepada pelajar antarabangsa yang dianggap sebagai pelanggan 
mereka.  
Pertambahan jumlah pelajar antarabangsa dan IPT di Malaysia juga 
menyebabkan persaingan sengit berlaku antara IPT untuk menarik minat pelajar 
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antarabangsa melanjutkan pelajaran ke IPT mereka. Tambahan pula, dalam era tanpa 
sempadan dan berkembang dengan teknologi moden menjadikan manusia inginkan lebih 
kepuasan dalam hidup. Kepuasan hidup yang diidamkan dalam konteks ini adalah dari 
segi kualiti yang di perolehi. Kepuasan pengguna adalah merupakan satu elemen penting 
dalam menentukan mutu produk dan perkhidmatan yang disediakan oleh sesebuah 
organisasi. Penekanan terhadap kepuasan pengguna amat penting bagi mendapatkan 
kepercayaan pengguna terhadap produk dan servis yang disediakan (Johnson dan 
Fornell, 1991). 
Bagi menjamin kemudahan dan perkhidmatan yang disediakan mendapat tahap 
kepuasan yang tinggi dan berkualiti maka memerlukan beberapa kaedah pengukuran 
dalam menentukan tahap tersebut. Fokus utama kemudahan dan perkhidmatan yang 
dikaji adalah kemudahan dan perkhidmatan yang berkait rapat dengan penggunaannya 
oleh pelajar antarabangsa di UTHM. Ini kerana untuk memastikan pelajar-pelajar boleh 
belajar dengan baik serta menyumbang ke arah kecemerlangan mereka.  
Kualiti dan produktiviti sesebuah perkhidmatan bukan sahaja dilihat berdasarkan 
prestasi pembekal perkhidmatan tersebut, malahan juga berdasarkan prestasi yang 
ditunjukkan oleh pelanggan-pelanggannya (Hill, 1995). Ramli. N. et. al. (2009) ada 
menyatakan bahawa pengurusan kualiti dalam sektor perkhidmatan dilihat memberi 
penekanan kepada pelanggan yang merupakan pihak berkepentingan dalam sesebuah 
proses penyampaian perkhidmatan.  
Untuk melahirkan pelajar-pelajar yang berkualiti dan cemerlang dalam segala 
aspek maka kemudahan dan perkhidmatan yang disediakan oleh pihak universiti 
haruslah berada pada tahap yang baik dan tinggi. Antara kemudahan yang berkait rapat 
dengan kehidupan pelajar antarabangsa adalah seperti bilik kuliah/dewan 
kuliah/makmal/bengkel, perpustakaan dan kafeteria manakala dari segi perkhidmatan 
pula melibatkan pejabat antarabangsa, aktiviti sukan dan universiti.  
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1.3 Pernyataan masalah 
 
Pelajar antarabangsa adalah merupakan aset penting bagi sesebuah Institut Pengajian 
Tinggi (IPT). Oleh itu, setiap IPT di Malaysia perlulah bersaing di antara satu sama lain 
bagi mendapatkan lebih ramai pelajar antarabangsa yang berkualiti dan kemudahan serta 
perkhidmatan yang disediakan oleh setiap IPT perlulah memenuhi kepuasan setiap 
pelajar antarabangsa. Situasi inilah yang menjadi isu utama kajian ini iaitu untuk 
mengkaji sejauh mana prestasi perkhidmatan dan penyediaan kemudahan yang terdapat 
di Universiti Tun Hussein Onn Malaysia (UTHM) dalam usaha memastikan kepuasan 
pelajar antarabangsa dapat dipenuhi dan seterusnya dapat menarik lebih ramai pelajar 
antarabangsa untuk belajar di UTHM. 
Oleh itu, satu kajian dijalankan untuk mengkaji masalah berkaitan tahap 
kepuasan pelajar antarabangsa terhadap kemudahan dan perkhidmatan yang disediakan 
oleh pihak UTHM.  
 
1.4 Tujuan kajian 
 
Kajian ini adalah bertujuan untuk meninjau tahap kepuasan pelajar antarabangsa 
terhadap kemudahan dan perkhidmatan yang disediakan di Universiti Tun Hussein Onn 
Malaysia (UTHM) bagi sesi 2011/2012. 
 
1.5 Objektif kajian 
 
Kajian ini dijalankan bagi: 
 
i. Menentukan tahap kepuasan pelajar antarabangsa terhadap kemudahan dan 
perkhidmatan yang telah disediakan di UTHM. 
ii. Mengenalpasti sama ada terdapat perbezaan kepuasan pelajar antarabangsa 
terhadap kemudahan dan perkhidmatan di UTHM mengikut umur. 
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iii. Mengenalpasti sama ada terdapat perbezaan kepuasan pelajar antarabangsa pasca 
ijazah dengan pelajar antarabangsa ijazah terhadap kemudahan dan perkhidmatan 
di UTHM.  
 
1.6 Persoalan kajian 
 
Kajian yang dijalankan ini adalah untuk menjawab persoalan berikut: 
 
i. Apakah tahap kepuasan pelajar antarabangsa terhadap kemudahan dan 
perkhidmatan yang telah disediakan di UTHM? 
ii. Adakah terdapat perbezaan kepuasan pelajar antarabangsa terhadap kemudahan 
dan perkhidmatan di UTHM mengikut umur? 
iii. Adakah terdapat perbezaan kepuasan pelajar antarabangsa program pasca ijazah 
dengan pelajar antarabangsa program ijazah terhadap kemudahan dan 
perkhidmatan di UTHM? 
 
1.7 Hipotesis kajian 
 
Hipotesis nul bagi kajian ini adalah: 
 
i. Tidak terdapat perbezaan statistik yang signifikan terhadap kepuasan pelajar 
antarabangsa berkaitan kemudahan dan perkhidmatan di UTHM mengikut umur. 
ii. Tidak terdapat perbezaan kepuasan pelajar antarabangsa program pasca ijazah 
dengan pelajar antarabangsa program ijazah terhadap kemudahan dan 
perkhidmatan di UTHM.  
 
1.8 Skop kajian 
 
Kajian ini dijalankan untuk mendapatkan maklum balas daripada pelajar antarabangsa 
UTHM tentang tahap kepuasan mereka terhadap kemudahan dan perkhidmatan yang 
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disediakan pada sesi 2011/2012 sahaja. Pengkaji juga membuat andaian bahawa pelajar 
antarabangsa tersebut memberi kerjasama dan respon yang baik serta jujur mengenai 
tahap kepuasan terhadap kemudahan dan perkhidmatan yang disediakan oleh pihak 
UTHM pada sesi 2011/2012. 
 
1.9 Kepentingan kajian 
 
Hasil kajian yang dilakukan ini diharap dapat memberi input dan membantu pihak 
pengurusan UTHM dalam merancang pelan tindakan yang sewajarnya bagi memastikan 
tahap kepuasan kemudahan dan perkhidmatan yang ditawarkan di UTHM berada pada 
tahap yang baik dan berkualiti sejajar dengan keperluan dan kehendak pelajar 
antarabangsa. 
 
1.10 Justifikasi kajian 
 
Pengkaji memilih tajuk kemudahan dan perkhidmatan sebagai tajuk pengkaji atas 
pelbagai faktor pendorong. Antara faktor utama yang mendorong ialah perasaan ingin 
tahu pengkaji mengenai tahap kepuasan pelajar antarabangsa terhadap kemudahan dan 
perkhidmatan yang disediakan di UTHM. Tahap kepuasan yang dirasai oleh pelajar 
antarabangsa adalah berbeza di antara satu sama lain. Jadi pengkaji ingin mengetahui 
apakah tahap kepuasan pelajar antarabangsa UTHM, diharapkan tahap kepuasan yang 
diterima mengenai kemudahan dan perkhidmatan di UTHM adalah tinggi. 
 
1.11 Kerangka konsep 
 
Kerangka konsep dapat menunjukkan arah tuju dan menjadi panduan kepada pengkaji 
semasa menjalankan kajian. Rajah 1.1 di bawah adalah kerangka konsep bagi kajian ini. 
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            Rajah 1.1 Kerangka konsep 
(Sumber: Model kualiti perkhidmatan, Boone and Kurtz, 1996) 
 
Berdasarkan model kualiti perkhidmatan yang ditunjukkan di dalam rajah di atas, 
terdapat satu perkaitan yang jelas antara kualiti dengan persepsi bagi perkhidmatan yang 
ditawarkan oleh sesebuah IPT. Setiap manusia mempunyai kehendak dan keperluan 
masing-masing terhadap produk atau perkhidmatan yang dirasakan dapat memenuhi 
keperluan dan kehendak mereka, maka ianya berdasarkan kepada komunikasi dengan 
orang ramai mengenai produk tersebut dan juga berdasarkan pengalaman masa lalu. 
Hasil yang diperolehi itu, secara tidak langsung akan mewujudkan suatu persepsi 
terhadap perkhidmatan yang ingin mereka perolehi. Tindak balas yang akan wujud 
selepas itu iaitu sama ada mereka mendapatkan perkhidmatan tersebut atau sebaliknya. 
 
 
 
 
 
         
 
 
 
 
 
  Jurang  
Komunikasi dari 
mulut ke mulut 
 
 
Persepsi 
perkhidmatan 
yang dijangka 
Perkhidmatan yang dirasa 
atau diperoleh 
 
Keperluan 
peribadi 
Pengalaman 
lepas 
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1.12 Definisi istilah 
 
Beberapa istilah yang digunakan dalam kajian ini diperjelaskan bagi menerangkan 
dengan lebih terperinci maksud dan kehendak pengkaji berkaitan dengan kajian yang 
dijalankan. 
 
1.12.1 Pelajar 
 
Pelajar ialah orang atau anak yang sedang belajar atau berguru, penuntut (Kamus 
Dewan, 2005). Dalam kajian ini, pelajar merujuk kepada pelajar antarabangsa di UTHM. 
 
1.12.2 Kemudahan dan perkhidmatan 
 
Secara amnya, ia bermaksud perkhidmatan atau kemudahan yang disediakan atau 
diberikan oleh pihak universiti untuk kegunaan pelajarnya (Dasar Bahagian 
Perkhidmatan Pelanggan Dalam, 2007). Dalam kajian ini, kemudahan dan perkhidmatan 
yang dikaji adalah bilik kuliah/dewan kuliah/makmal/bengkel, perpustakaan, kafeteria, 
pejabat antarabangsa, sukan serta universiti itu sendiri. 
 
1.12.3 Kepuasan pelajar  
 
Kepuasan pelajar adalah kepuasan atau kekecewaan yang dirasakan oleh pelajar setelah 
membandingkan antara harapan dengan kenyataan yang ada (Kotler, 1997). Dalam 
kajian ini, kepuasan pelajar adalah merujuk kepada kepuasan yang diperolehi oleh 
pelajar antarabangsa UTHM berkaitan kemudahan dan perkhidmatan di UTHM. 
 
1.13 Struktur kajian 
 
Kajian ini melibatkan penulisan kajian yang dibahagikan kepada lima bab secara 
keseluruhannya. Bab 1 membincangkan tentang rangka kajian bagi tajuk ini. Bab ini 
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menjadi tunjang utama untuk mengetahui apa yang ingin dikaji. Dalam bab ini, objektif, 
pernyataan masalah, skop dan kepentingan kajian diterangkan secara terperinci. Dalam 
erti kata lain bahawa bab ini adalah merupakan rangka keseluruhan kajian yang jelas. 
 Bab 2 merupakan kajian literatur yang melibatkan kajian teoritikal yang lepas 
mengenai kepuasan serta kemudahan dan perkhidmatan. Dalam bab ini, definisi, 
kepuasan, kemudahan dan perkhidmatan dijelaskan dengan lebih terperinci. 
 Bab 3 pula membincangkan mengenai metodologi kajian. Dalam bab ini, 
pengkaji menerangkan secara terperinci tentang kaedah yang digunakan dalam proses 
pengumpulan data, pembentukan soal selidik dan analisis data. 
 Bab 4 memfokuskan kepada analisis data. Semua instrumen kajian yang 
digunakan dalam kajian ini dianalisis untuk mendapatkan data-data penting bagi 
menyokong kajian ini. Data-data adalah mewakili semua tindak balas responden kajian 
ini. 
 Bab 5 adalah berkaitan dengan perbincangan dapatan kajian dan cadangan. 
Semua hasil dapatan kajian dirumuskan untuk menentukan sama ada objektif kajian 
adalah tercapai dan persoalan kajian dapat dijawab oleh pengkaji. 
 
1.14 Kesimpulan 
 
Bab ini telah dihasilkan untuk menghuraikan mengenai perkara-perkara asas yang 
terdapat dalam kajian, meliputi latar belakang masalah, pernyataan masalah, tujuan 
kajian, persoalan kajian, hipotesis kajian, skop kajian, kerangka konsep dan kepentingan 
kajian. Seterusnya, penerangan mengenai kajian literatur diterangkan dengan lebih lanjut 
di dalam Bab 2. 
 
  
 
 
BAB 2 
 
 
 
KAJIAN LITERATUR 
 
2.1 Pengenalan  
 
Bab ini mengandungi kajian literatur tentang kemudahan dan perkhidmatan di UTHM 
yang dikaji dalam kajian ini. Kemudahan dan perkhidmatan seperti bilik kuliah/dewan 
kuliah/makmal/bengkel, perpustakaan, kafeteria, pejabat antarabangsa, sukan, serta 
universiti itu sendiri digunakan untuk mengenal pasti tahap kepuasan pelajar 
antarabangsa di UTHM. 
 
2.2 Kepuasan pelanggan 
 
Kepuasan pelanggan merupakan suatu tahap di mana kehendak, keinginan dan harapan 
pelanggan dapat dipenuhi yang menyebabkan terjadinya ulangan pembelian atau 
kesetiaan yang berlanjutan terhadap produk atau perkhidmatan yang dikeluarkan oleh 
sesebuah organisasi (Band, 1991). Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah 
respon pelanggan terhadap penilaian ketidakpuasan yang dirasakan antara harapan 
mereka (pelanggan) sebelumnya atau harapan pelaksanaan yang lain dan pelaksanaan 
produk yang sebenar yang dirasakan setelah menggunakan sesuatu produk atau 
perkhidmatan. Ketikdakpuasan akan berlaku jika kualiti dari segi perkhidmatan fasiliti 
tidak memuaskan, maka kepuasan pengunjung tidak akan tercapai dan ini secara tidak 
langsung akan memberi kesan negatif kepada kualiti kehidupan mereka dan juga 
produktiviti seperti tidak boleh bekerja dan sebagainya (Abu Hassan. H. et. al., 2008). 
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Kepuasan pelanggan dapat dilihat dalam pelbagai bidang contohnya dibidang 
pendidikan. Di dalam sektor pendidikan, pelajar merupakan pelanggan kepada institusi. 
Sebagai seorang pelanggan mereka berhak untuk mendapatkan perkhidmatan yang baik 
dan memuaskan dan mereka juga mengharapkan perkhidmatan yang diperolehi dapat 
memberikan mereka kepuasan dan menyeronokkan. Organisasi juga perlu menyediakan 
perkhidmatan yang dapat memberikan kepuasan dan kesetiaan kepada pelanggan untuk 
terus bertahan di dalam pasaran. Ini kerana apabila pelanggan berpuas hati terhadap 
perkhidmatan yang diberikan, maka mereka akan datang lagi. Namun apabila pelanggan 
tidak berpuas hati mereka akan pergi ke tempat yang lain.  
 Schneidar dan White (2003) menyatakan bahawa kepuasan pelanggan juga 
adalah penilaian ke atas ciri-ciri atau produk yang disediakan atau ditawarkan dan tahap 
kebahagiaan pelanggan yang memenuhi keperluan mereka atau tidak. Kepuasan 
pelanggan boleh ditunjukkan melalui perkadaran seperti berikut: 
 
Kepuasan pelanggan =    Kualiti yang dirasai 
     Keperluan, kehendak, jangkaan 
 
Jika pelanggan merasakan kualiti sesuatu produk atau perkhidmatan melampaui 
keperluan, kehendak dan jangkaan mereka, kepuasan pelanggan akan menunjukkan nilai 
yang lebih tinggi atau sekurang-kurangnya lebih besar daripada 1. Dalam pada itu, jika 
pelanggan merasakan kualiti produk atau perkhidmatan itu kurang daripada apa yang 
mereka perlukan, kehendak dan jangkaan, kepuasan pelanggan akan menjadi lebih 
rendah iaitu nilai kurang dari 1. 
 Oliver (1997) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai tindak balas dalam 
memenuhi kehendak pengguna. Ia boleh dilihat sebagai penilaian bahawa ciri-ciri 
produk atau perkhidmatan mencapai paras keselesaan dalam memenuhi aspek berkaitan 
penggunaan termasuklah paras terkurang atau terlebih permintaan. Bagi Kotler dan 
Armstrong (1999), kepuasan pelanggan terjadi apabila prestasi produk atau 
perkhidmatan sama dengan harapan atau jangkaan pelanggan. Jika produk atau 
perkhidmatan tidak mendatangkan hasil seperti yang dijangkakan, maka pelanggan tidak 
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akan mencapai kepuasan. Walau bagaimanapun, ukuran kepada kepuasan pelanggan 
adalah proses kemanusiaan yang komplek yang melibatkan proses kognitif dan afektif 
yang dipengaruhi oleh elemen psikologikal dan fisiologikal (Choi dan Chu, 2000). 
 
2.3 Kemudahan dan perkhidmatan di universiti 
 
Sebagai sebuah universiti yang sedang berkembang ke arah universiti bertaraf dunia 
banyak faktor yang perlu diambil kira, salah satu daripadanya adalah dari aspek 
kemudahan dan perkhidmatan yang disediakan oleh universiti kepada pelajar sebagai 
pelanggan (W. Jaffar. W. N. et. al., 2005). 
Di antaranya adalah seperti bilik kuliah/dewan kuliah/makmal/bengkel, 
perpustakaan, kafeteria, pejabat antarabangsa, sukan serta universiti itu sendiri. 
 
2.3.1 Bilik kuliah/dewan kuliah/makmal/bengkel 
 
Bagi memastikan pelajar dapat belajar dalam suasana yang baik dan selesa serta 
pengajar dapat menyampaikan ilmu dengan lebih berkesan, maka pihak pengurusan, 
sama ada sekolah, Institut Pengajian Tinggi Awam (IPTA) mahu pun Institut Pengajian 
Tinggi Swasta (IPTS), perlulah menyediakan infrastruktur serta kemudahan-kemudahan 
yang sesuai mengikut bidang kursus pengajian yang dikendalikan (Selamat R., 2004). 
Selaras dengan Lembaga Akreditasi Negara (2002) yang telah menetapkan bahawa 
setiap IPTS perlu mempunyai bilik-bilik kuliah yang sesuai saiznya dan lengkap dengan 
peralatan bagi memenuhi keperluan pembelajaran dan makmal/bengkel/studio yang 
disediakan juga perlu lengkap dan mencukupi serta selesa untuk proses pengajaran dan 
pembelajaran. 
Mok S. S. (2008) juga ada menyatakan bahawa bilik darjah yang kondusif 
mestilah mempunyai peralatan asas iaitu papan hitam, papan kenyataaan, dan ruang 
yang selesa, meja dan kerusi untuk guru dan murid, almari, yang dihiasi dengan 
penyediaan bahan-bahan bacaan, dan bahan bantuan mengajar serta peralatan sokongan 
serta dihiasi dengan keceriaan dan kebersihan. Susunan meja dan kerusi dalam bilik 
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darjah sebaik-baiknya memberi kemudahan kepada murid-murid untuk mengadakan 
aktiviti pembelajaran berpusatkan murid dan aktiviti berkumpulan. Jika kemudahan-
kemudahan seperti dinyatakan dapat disediakan dengan sebaiknya, ia akan dapat 
memberikan kepuasan kepada pelajar dan sekali gus proses pengajaran dan 
pembelajaran dapat dijalankan dengan lancar. 
Persekitaran bengkel yang baik dan kondusif juga sudah tentu dapat memberi 
kepuasan kepada pelajar. Menurut Che Muda. I. dan Ramudaram. M. (1990), bengkel 
mestilah mempunyai ruang, pencahayaan yang baik, pengudaraan yang sempurna, 
mempunyai laluan untuk berjalan (gangway) dan hendaklah dilengkapi dengan rak 
untuk menyimpan alatan dan bahan supaya alatan tangan dapat disusun dengan kemas 
dan teratur. Pernyataan ini disokong oleh pendapat Newble dan Canon (1989) yang 
menyatakan bahawa sesebuah bengkel yang diuruskan dengan baik dan bersistematik 
akan membantu keberkesanan proses pengajaran dan pembelajaran.  
 
2.3.2 Perpustakaan 
 
Pada dasarnya, pusat sumber merupakan suatu tempat yang menyediakan pelbagai 
maklumat dan bahan bacaan yang boleh dipinjam, dibaca serta membantu dalam 
meningkatkan pengajaran dan pembelajaran pelajar. Namun begitu, kemunculan 
maklumat digital yang pesat memerlukan pusat sumber memikirkan strategi pengurusan 
maklumat serta perkhidmatan dan kemudahan yang berlainan. Teknologi maklumat dan 
komunikasi sentiasa berubah dan berkembang dengan pantas dan pusat sumber tidak 
terlepas dari arus perubahan teknologi ini. Oleh itu, pusat sumber perlu sentiasa 
mengemaskini maklumat, koleksi, perkhidmatan dan kemudahannya agar dapat 
memenuhi keperluan dan kepuasan pelanggan khususnya pelajar dan warga institut 
amnya. Menurut Sahu (2007), kualiti perkhidmatan dan kemudahan sesebuah 
perpustakaan ialah untuk memuaskan permintaan setiap pelanggan secara tepat, 
menyeluruh dan cekap. Ini adalah selaras dengan dapatan kajian Miao dan Bassham 
(2006) yang menyatakan bahawa penyediaan perkhidmatan dan kemudahan 
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perpustakaan yang baik kepada pelanggan adalah akan mampu memenuhi usaha-usaha 
ke arah memuaskan hati dan keperluan mereka.  
Sesuatu perkhidmatan dan kemudahan yang baru dan berkualiti dikatakan 
memuaskan apabila ianya dapat memberi serta memenuhi keperluan dan kepuasan 
pelanggan. Bagi sesebuah institusi mahupun organisasi penekanan dan pengukuran 
kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam menyediakan perkhidmatan yang 
lebih baik, efisien dan efektif (Yaacob. A. R., 2009). Kedua-dua aspek ini amat penting 
kerana ia akan menentukan sama ada kemudahan atau perkhidmatan yang disediakan itu 
dapat memenuhi kehendak pelanggan. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap 
suatu perkhidmatan yang disediakan, maka perkhidmatan tersebut dapat dikatakan tidak 
efektif, tidak berkualiti dan tidak efisien. Schneider dan Bowen (1995) pula menyatakan, 
sebuah organisasi yang menyediakan perkhidmatan berkualiti seharusnya mempunyai 
beberapa faktor penting kepuasan pelanggan dalam memberikan perkhidmatan pada 
tahap yang memuaskan atau cemerlang. Faktor-faktor tersebut merangkumi ketetapan 
masa, staf yang kompeten dan profesionalisme, bahan dan kemudahan boleh dilihat serta 
kewujudan bahan, perkhidmatan serta kemudahan dan faktor ini turut disokong oleh 
Yuliarmi dan Riyasa (2007). 
 
2.3.3 Kafeteria 
 
Makanan merupakan keperluan asas yang penting untuk menjamin taraf kesihatan yang 
baik di samping dapat memberi tenaga bagi menjalankan aktiviti kehidupan seharian 
seperti bekerja, belajar, bermain dan beriadah. Makanan juga merupakan pembekal 
nutrien yang penting kepada tubuh badan manusia. Ia membantu memberikan manusia 
kecerdasan untuk berfikir dan membantu manusia menjalankan aktiviti harian dengan 
lebih bertenaga. Makanan yang mempunyai kandungan tenaga dan serat yang tinggi 
dapat menjamin tenaga kita kekal seharian. 
Di Malaysia terdapat satu akta yang diluluskan iaitu Akta Makanan 1983 (Akta 
281). Akta makanan 1983 dan Peraturan Makanan digubal untuk melindungi pengguna 
daripada amalan yang memudaratkan kesihatan terutamanya berkaitan dengan makanan. 
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Dengan adanya akta ini pengguna boleh membuat aduan sekiranya mutu perkhidmatan 
makanan yang disediakan di kafe atau kantin tidak mengikut peraturan yang ditetapkan. 
Persepsi pengguna berkaitan kebersihan adalah faktor penting dalam membuat 
pemilihan tempat membeli makanan. Persekitaran tempat perniagaan yang bersih akan 
dapat menarik minat pelanggan untuk mengunjungi perniagaan itu. Oleh yang demikian 
adalah amat penting bagi sesebuah perniagaan itu sentiasa memastikan persekitaran 
perniagaannya sentiasa berada dalam keadaan bersih dan kemas (Masaaki Imai. M., 
1993). Oleh itu, pihak yang bertanggungjawab perlulah sentiasa peka dan mengambil 
langkah yang sewajarnya sebagai langkah kawalan untuk mengawal amalan kebersihan 
di kafetaria kerana menurut Hamzah. A. (2002), pengurus dan pengusaha makanan 
adalah bertanggungjawab untuk menghidangkan makanan berkualiti serta memberi 
layanan yang baik dan tempat makan yang bersih serta menjual makanan dengan harga 
yang berpatutan. 
Penentuan harga adalah satu faktor penting di dalam sesebuah perniagaan 
(Murphy et. al., 2000). Daripada hasil kajian yang diperolehi majoriti responden berpuas 
hati dengan harga yang ditawarkan oleh pihak kafetaria. Harga makanan yang diletakkan 
dipaparkan di papan kenyataan sama dengan harga yang dikenakan, ini menunjukkan 
harga yang dikenakan berpatutan dan sesuai dengan status pelajar. Oleh itu, bagi 
memastikan harga yang dikenakan tidak berubah-ubah, pihak yang bertanggungjawab 
haruslah peka supaya pengusaha tidak mengambil kesempatan ke atas pelajar. 
Penyediaan pelbagai menu makanan juga adalah satu aspek yang penting ketika 
menyediakan makanan kepada pelajar-pelajar. Menu yang ditawarkan hendaklah 
meliputi makanan yang sesuai dan mengikut kepada citarasa pelanggan. Lee T. M. 
(2002) menyatakan bahawa kepelbagaian menu dalam hidangan mencerminkan 
kecekapan layanan dari dua aspek iaitu fizikal dan psikologi. Daripada kajian yang 
dilakukan, responden memberi penilaian yang tinggi terhadap kualiti perkhidmatan 
makanan dari aspek makanan yang dihidangkan terdiri daripada pelbagai menu. Hal ini 
kerana, kepelbagaian menu yang ditawarkan oleh sesebuah perkhidmatan makanan 
merupakan salah satu faktor yang boleh mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap 
perkhidmatan makanannya. 
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2.3.4 Pejabat antarabangsa 
 
Kualiti perkhidmatan yang diberikan oleh staf akademik dan sokongan juga adalah 
penentu kepuasan belajar di sesebuah institusi pengajian (Ismail et. al., 2008). Hubungan 
yang harmoni sebegini dapat mewujudkan suasana selesa dan para pelajar menjadi 
seronok untuk menimba lebih banyak ilmu. Perkhidmatan cekap serta kemesraan dan 
keprihatinan staf yang diberikan adalah untuk memastikan segala urusan berjalan 
dengan lancar. Dengan itu, para pelajar lebih berasa selesa semasa membuat aduan atau 
terdapat masalah-masalah. Ini adalah selaras dengan pendapat Ahmad. Z. A. (1996) 
yang telah menggariskan beberapa fungsi utama pentadbiran yang meliputi beberapa 
perkara, antaranya ialah menyediakan kemudahan asas dan mengelolakan kebajikan para 
pelajar. 
Layanan yang baik akan mempengaruhi pelanggan untuk mengunjungi sesebuah 
pasar raya atau pasar malam. Sekiranya layanan yang diberikan tidak memuaskan hati 
pelajar seperti menunjukkan mimik muka yang masam, ini telah membuatkan pelajar 
kurang berminat untuk mengunjungi tempat itu lagi. Layanan yang bersikap acuh tak 
acuh juga turut menjadi punca ketidakpuasan hati pelajar. Perasaan berat sebelah atau 
pilih kasih perlu dielakkan dan layanan sama rata kepada semua pelajar patut diamalkan 
oleh setiap staf akademik (TDA Development, 2007). Ini adalah selaras dengan dapatan 
kajian yang dilakukan oleh Ismail et. al. (2008) yang menyatakan bahawa kualiti 
perkhidmatan yang diberikan oleh staf juga adalah penentu kepuasan belajar di sesebuah 
institusi pengajian. 
Perkhidmatan kaunseling, aktiviti sosial, kerja yang mempunyai hubungan 
dengan pelajar lain dan program-program orientasi antarabangsa dianggap sebagai 
perkara yang paling penting dan membawa pengaruh kepada kepuasan pelajar. 
Kebanyakan pelajar antarabangsa mengalami kesukaran dan tekanan semasa mula-mula 
mendaftar di universiti. Selain itu, pelajar juga mungkin menghadapi kejutan budaya 
kerana terpaksa menyesuaikan diri dengan persekitaran yang baru di universiti yang 
dipilih. Oleh itu, perkhidmatan yang diberikan kepada pelajar adalah memainkan 
peranan yang penting serta merupakan satu keperluan kepada mereka. Keselamatan juga 
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turut menjadi kebimbangan kepada pelajar antarabangsa dan keluarga mereka. Keluarga 
khususnya, berasa bimbang kerana mereka tidak dapat melihat dan mengawal anak-anak 
apabila mereka berada jauh dari keluarga. 
 
2.3.5 Sukan  
 
Kokurikulum di sekolah telah menjadi sebahagian daripada sistem pendidikan di 
Malaysia ketika ini. Ianya telah menjadi satu kegiatan yang diwajibkan kepada setiap 
pelajar di semua sekolah menengah dan sekolah rendah. Aktiviti kokurikulum dianggap 
penting sebagai alat untuk memenuhi hasrat unggul Dasar Pendidikan Kebangsaan, iaitu 
perpaduan di kalangan pelajar-pelajar yang terdiri dari berbilang kaum. Laporan 
Jawatankuasa Kabinet (1979) telah menyatakan bahawa semua pelajar hendaklah 
digalakkan supaya mengambil bahagian yang lebih aktif dalam aktiviti kokurikulum. 
Setiap pelajar perlu menyertai satu badan beruniform, satu sukan atau permainan dan 
satu kelab atau persatuan di sekolah. Antara tujuan aktiviti kokurikulum diadakan di 
sekolah ialah untuk memberi pengalaman kepada pelajar-pelajar yang akan membantu 
mereka dalam mencapai kehidupan yang sempurna.  
Menurut Falsafah Pendidikan Negara dalam usaha melahirkan pelajar-pelajar 
yang seimbang dalam aspek rohani, jasmani dan intelek, kokurikulum dapat 
menyumbang untuk melahirkan pelajar yang seimbang dari semua segi tersebut. Omar 
Fauzee. M S., Yusof. A. dan Yusof. B. (2002) juga ada menyatakan bahawa 
kokurikulum merupakan suatu pelengkap kepada kehendak dan keperluan kurikulum di 
mana ia menyediakan pelbagai peluang kepada pelajar untuk menambah, mengukur dan 
mengamalkan kemahiran, pengetahuan dan nilai-nilai yang telah dipelajari semasa 
pembelajaran di bilik darjah.  
Selain itu, kegiatan kokurikulum juga dapat mengukuhkan interaksi antara 
pelajar dan sekali gus memupuk integrasi antara kaum di samping memupuk sifat 
kesopanan, berdikari, kerajinan bekerja, berdisiplin dan patuh kepada undang-undang 
yang boleh membentuk pelajar supaya menjadi warganegara yang berguna (Wee E. H., 
1996). Bagaimana pun Lim Y. Y. (1991) pula menyatakan bahawa kebanyakan pelajar 
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tidak berminat menyertai kegiatan kokurikulum khususnya aktiviti sukan kerana tiada 
wujud kepuasan disebabkan kurangnya kemudahan sukan, peralatan sukan dan 
sebagainya.  
Seterusnya dalam kajian lain, Ali. M K. (2000) mendapati kebanyakan ibu bapa 
kurang mendorong penglibatan anak-anak dalam kegiatan kokurikulum. Keadaan 
diburukkan lagi apabila peralatan, kelengkapan dan kemudahan kurang diberi perhatian 
oleh pihak sekolah. Hanya faktor minat dan rakan-rakan sebaya dapat membantu 
membina kesedaran pelajar terhadap kepentingan aktiviti kokurikulum. 
 
2.3.6 Hal ehwal pelajar 
 
Kepuasan pelajar antarabangsa juga dinilai dari segi perkhidmatan staf sokongan di 
Pejabat Hal Ehwal Pelajar, layanan dan perkhidmatan di Pejabat Hal Ehwal Pelajar, 
kesediaan staf sokongan di Pejabat Hal Ehwal Pelajar untuk memberi bantuan kepada 
pelajar, tempoh masa yang diambil untuk melayan para pelajar, urusan surat menyurat 
dan lain-lain dokumentasi serta perkhidmatan secara keseluruhan yang ditawarkan di 
UTHM (Abu Bakar. H. 2007). Menurut Azizan. K. et. al. (2010), sekiranya pelanggan 
mendapat kepuasan daripada perkhidmatan yang diberikan maka organisasi tersebut 
telah mencapai keberkesanan dalam menawarkan perkhidmatan mereka terhadap 
pelanggan. 
Selain itu, merancang program dan aktiviti-aktiviti di institusi juga adalah 
merupakan tanggungjawab pihak pengurusan. Pernyataan ini disokong oleh Ahmad. Z. 
A. (1996) yang ada menyatakan dalam dapatan kajiannya bahawa salah satu fungsi 
utama kolej kediaman adalah menyediakan aktiviti-aktiviti untuk penghuninya. 
  
2.3.7 Universiti 
 
Kemudahan dan perkhidmatan kampus yang sempurna mampu menyediakan 
persekitaran untuk pembelajaran yang lebih pantas. Dari segi keselesaan pula, 
persekitaran fizikal kampus adalah kriteria penting yang menjadi tarikan pelajar dan 
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mempengaruhi atau menentukan keselesaan mereka terhadap sesebuah institusi. Selain 
itu, pelajar juga haruslah mempunyai perasaan seronok sepanjang mereka berada di 
institusi. 
Imej yang bertaraf antarabangsa dan berprestij bagi sesebuah universiti adalah 
merupakan satu tarikan kepada pelajar kerana mereka menjangkakan bahawa imej 
tersebut dapat memberikan peluang kerjaya yang lebih baik kepada mereka. Jangkaan 
seperti itu telah dibentuk berdasarkan maklumat yang telah dikumpulkan tentang 
universiti, kursus, guru-guru dan membuat perbandingan kedudukan dengan universiti-
universiti lain. Beberapa universiti telah membina peraturan akademik yang tertentu 
yang dapat memberi kesan kepada imej dan prestij. Mendapat imej dan prestij 
antarabangsa bagi sesebuah institusi pendidikan itu adalah satu proses yang panjang, 
sukar dan memerlukan komitmen yang cemerlang dalam penyampaian pendidikan dan 
juga hasil penyelidikan yang berkualiti (Mazzarol et. al., 2003). Pernyataan ini turut 
disokong oleh Che Azemi. N. dan Mat Assain @ Hashim. F. (2011) yang menyatakan 
sesebuah institusi pengajian haruslah mengekalkan tahap kepuasan yang maksima bagi 
tujuan mengekalkan prestasi yang baik dan sentiasa berkualiti kerana perkhidmatan 
kampus yang sempurna mampu menyediakan persekitaran untuk pembelajaran yang 
lebih pantas. 
 
2.4 Kajian tentang perbezaan kepuasan mengikut umur 
 
Terdapat pelbagai pendapat mengenai perbezaan kepuasan mengikut umur. Selaras 
dengan pernyataan Mahmood. N. M. (1990), usia seseorang boleh menentukan kepuasan 
kerja pekerja. Menurut dapatan kajian Powles (1988), pelajar yang berumur bawah 30 
tahun adalah kurang berpuas hati berbanding pelajar yang berumur lebih daripada 30 
tahun terhadap semua aspek bimbingan dan penyeliaan. Ini adalah selari dengan kajian 
Wika R. dan Ekawatiningsih. P. (2010) yang menyatakan kebanyakan pengunjung yang 
datang ke Student Corner Resto adalah mereka yang masih muda di mana pekerjaan 
mereka adalah sebagai pelajar. Berbeza pula dengan dapatan kajian Ahmad. R. (1997) 
yang mendapati pekerja yang berumur lebih berpuas hati bekerja jika dibandingkan 
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dengan pekerja yang usianya lebih muda. Ab Aziz (2003) juga memperolehi dapatan 
yang sama dengan Roslan iaitu pekerja yang berusia adalah lebih berpuas hati jika di 
bandingkan dengan pekerja muda. Dapatan juga turut disokong oleh dapatan Walker, 
James L. (1998) yang menyatakan pelajar yang berumur adalah lebih mementingkan 
sesuatu perkhidmatan yang terbaik dalam memilih universiti. Selari dengan dapatan 
Carroll, B. (1973) yang menyatakan bahawa mereka yang lebih tua adalah lebih berpuas 
hati dengan pekerjaan mereka secara amnya kerana mereka ini berada pada peringkat 
hayat dan fasa kerjaya yang berlainan. Begitu juga Cumming dan Henry (1961) yang 
menyatakan bahawa seorang pekerja yang semakin berusia adalah lebih berpuas hati 
kerana jangkaan terhadap pekerjaannya tidaklah begitu banyak. Ini berbeza dengan 
dapatan kajian Sutcliffe (1978) yang mendapati golongan berusia mempunyai tahap 
stress yang tinggi berbanding golongan muda. Ini mungkin disebabkan usia lanjut tidak 
mengizinkan mereka menyesuaikan diri dengan reformasi pendidikan yang berlaku 
dengan begitu drastik berbanding dengan goiongan muda yang lebih senang 
menyesuaikan diri dengan keperluan tuntutan semasa. Bagaimana pun menurut dapatan 
dapatan Rosli. C. H. (2003) pula, tidak terdapat perbezaan antara tingkah laku 
kepimpinan pengetua dengan kepuasan bekerja guru mengikut penilaian guru yang 
berumur 30 tahun ke bawah, 31 tahun hingga 40 tahun dan 41 tahun ke atas. Oleh itu, 
sememangnya terdapat berbagai perbezaan pendapat berkaitan dengan kepuasan 
mengikut umur dan perkara tersebut dinilai oleh individu itu sendiri. 
 
2.5 Kajian tentang perbezaan kepuasan pelajar pasca ijazah dengan pelajar 
ijazah 
 
Berdasarkan kepada kajian lepas, terdapat juga perbezaan di antara kepuasan pelajar 
pasca ijazah dengan pelajar ijazah. Di mana menurut dapatan kajian Abu Bakar. H. 
(2007), pelajar di tahun pertama (pelajar ijazah) masih belum mempunyai pengalaman 
yang banyak terutamanya dalam aspek pengajaran dan pembelajaran di dalam bilik 
kuliah. Oleh itu, kepuasan mereka terhadap aspek pengajaran dan pembelajaran adalah 
lebih tinggi berbeza dengan pelajar yang sudah mengikuti kursus selama tiga atau empat 
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di fakulti. Namun begitu dapatan tersebut adalah berbeza dengan dapatan Cumming dan 
Henry (1961) yang menyatakan pelajar pasca ijazah adalah lebih berpuas hati terhadap 
perkhidmatan kerana mereka telah mempunyai banyak pengalaman. Ini selari dengan 
kajian Irish Universities Study (2009), pelajar pasca ijazah adalah lebih mementingkan 
kualiti dalam sesuatu kemudahan dan perkhidmatan yang ditawarkan kepada mereka.  
 
2.6 Kajian lepas  
 
Kerajaan Malaysia pada masa kini mengambil inisiatif untuk menarik pelajar-pelajar 
tempatan dan asing supaya belajar di negara ini. Kerajaan ingin menjadikan negara 
Malaysia sebagai pusat kecemerlangan pendidikan di peringkat antarabangsa. Bagi 
menarik lebih ramai pelajar luar datang ke negara ini, usaha dari pihak Institusi 
Pengajian Tinggi (IPT) haruslah dipertingkatkan lagi terutama dalam menyediakan 
kemudahan asas yang diperlukan oleh pelajar-pelajar tersebut di samping meningkatkan 
kualiti pendidikan yang sedia ada. 
Abdul Rahman et. al. (2004) menyatakan, kualiti dalam pendidikan diambil kira 
dari sudut bagaimana perkhidmatan yang ditawarkan itu dapat memenuhi keperluan 
pengguna (pelajar). Pemasaran dalam IPT memerlukan perkembangan yang sentiasa 
memihak kepada keperluan pelajar di mana mereka perlu menilai kualiti sesuatu 
perkhidmatan daripada menilai kualiti sesuatu produk. Ini memandangkan pelbagai 
persepsi yang menggambarkan tahap kualiti perkhidmatan. 
 Bagi sesebuah institusi mahupun organisasi penekanan dan pengukuran kepuasan 
pelanggan merupakan elemen penting dalam menyediakan perkhidmatan yang lebih 
baik, efisien dan efektif (Abd Rahman et. al., 2004). Kedua-dua aspek ini amat penting 
kerana ia akan menentukan sama ada kemudahan atau perkhidmatan yang disediakan itu 
dapat memenuhi kehendak pelanggan. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap 
suatu perkhidmatan yang disediakan, maka perkhidmatan tersebut dapat dikatakan tidak 
efektif, tidak berkualiti dan tidak efisien. 
Berdasarkan kepada kajian yang  dijalankan oleh Aldridge, Susan dan Rowley 
(1998) di mana tujuan utama kajian ini dilakukan adalah untuk mengetahui pengalaman 
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pelajar di universiti, terutama sekali tentang kepuasan terhadap perkhidmatan dan 
kemudahan infrastruktur yang ditawarkan di universiti tersebut. Kajian yang dilakukan 
terbahagi kepada beberapa bahagian iaitu kajian soal selidik, kajian pandangan daripada 
persatuan-persatuan di universiti, serta melalui prosedur membuat aduan di universiti. 
Oleh itu, bagi menjalankan kajian ini, pengalaman pelajar ketika belajar di universiti 
tersebut amat diperlukan. 
 Pariseau dan McDaniel (1997) pula telah menjalankan kajian di fakulti 
perniagaan di dua buah universiti di Amerika Syarikat. Di mana tujuan utama kajian ini 
dilakukan adalah untuk mengetahui sama ada kualiti perkhidmatan yang ditawarkan 
memenuhi kehendak pelajar, mengetahui perbezaan yang wujud antara fakulti dan 
jangkaan pelajar serta persepsi mereka terhadap kualiti perkhidmatan yang ditawarkan, 
dan untuk mengetahui apakah keutamaan kualiti perkhidmatan yang dikehendaki oleh 
setiap pelajar. Kajian ini juga melibatkan penglibatan pihak fakulti iaitu untuk 
mengetahui apakah kualiti perkhidmatan yang ditawarkan di fakulti tersebut dan pihak 
fakulti menyenaraikan apakah keutamaan mereka dalam menjalankan perkhidmatan 
yang mereka tawarkan. 
Kajian yang telah dijalankan oleh Athiyaman. A. (1997) pula adalah bertujuan 
untuk membuat perbandingan definisi konseptual antara kualiti yang dirasai dan 
kepuasan pelanggan dalam konteks pengajian di IPT. Pendekatan untuk menerangkan 
kualiti yang dirasai dalam konteks kepuasan dengan menggunakan aspek-aspek 
perkhidmatan yang ditawarkan seperti perkhidmatan perpustakaan, rekreasi, kesihatan, 
situasi pembelajaran dan kursus atau subjek yang ditawarkan. Setiap aspek dinilai 
berdasarkan skala yang ditentukan. Ketidaktetapan subjektif ialah penilaian pelajar 
tentang perbezaan di antara apa yang diharapkan dan apa yang diperoleh. Soal selidik 
yang dibuat turut melibatkan aspek-aspek kepercayaan, persepsi, sikap dan maksud 
kelakuan. Hasil kajian menunjukkan kualiti yang dirasai bergantung kepada kepuasan. 
Implikasi yang penting daripada kajian ini ialah setiap perkhidmatan perlu diuruskan 
dengan betul untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Ini seterusnya akan 
meningkatkan kualiti yang dirasai itu.  
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Walau bagaimanapun, Sureshchandar, Rahendran dan Anantharaman (2002) 
berpendapat pengalaman pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan yang diterima 
sebenarnya bergantung kepada pengalaman yang pernah dilalui oleh pelanggan 
berkenaan. Jika pelanggan pernah menerima perkhidmatan yang lebih baik dari tempat 
yang lain, maka pengalamannya terhadap perkhidmatan yang diterimanya akan lebih 
rendah dan begitu juga sebaliknya.  
 
2.7 Kesimpulan 
 
Hasil daripada kajian literatur ini dapat membantu dalam memahami dengan lebih lanjut 
tentang bagaimana kajian ini dilaksanakan. Melalui pembacaan dan pemahaman dari 
kajian lepas serta bahan rujukan yang berkaitan, secara tidak langsung menjadi panduan 
untuk melaksanakan kajian ini mengikut cara yang betul. Maklumat-maklumat yang 
diperoleh dijadikan sebagai bahan rujukan dalam memastikan kajian ini dilaksanakan 
dengan jayanya. 
  
 
 
BAB 3 
 
 
 
KAJIAN METODOLOGI 
 
3.1 Pengenalan 
 
Secara keseluruhannya bab ini menyentuh beberapa perkara mengenai metadologi yang 
telah dilaksanakan di dalam kajian ini. Bab ini menggambarkan secara keseluruhan 
bagaimana kajian ini dijalankan. Aspek-aspek yang terlibat di dalam metodologi kajian 
ini adalah meliputi aspek-aspek seperti reka bentuk kajian, populasi dan sampel kajian, 
instrumen kajian, kajian rintis, kerangka operasi dan analisis data kajian. 
 
3.2 Reka bentuk kajian 
 
Dalam kajian ini pengkaji menggunakan reka bentuk tinjauan yang mana dapat dianggap 
sebagai metodologi yang paling sesuai untuk situasi yang dinyatakan. Kaedah ini 
digunakan untuk mengenal pasti tahap kepuasan pelajar antarabangsa terhadap 
kemudahan dan perkhidmatan di UTHM. Selain itu, kaedah ini dapat mengurangkan 
masa, kos kajian serta dapat dijalankan dengan mudah dan cepat walaupun mempunyai 
bilangan sampel yang besar. Tambahan pula, ia juga dapat mengurangkan masa 
pemprosesan dan penganalisaan data dengan menggunakan komputer. Selain itu, melalui 
kaedah ini data dapat diinterpretasikan dengan mudah dan tepat. 
Menurut Idid, S.A. (1998), kaedah tinjauan adalah satu kaedah penyelidikan 
yang dijalankan untuk mengumpul data daripada satu populasi. Kaedah tinjauan sangat 
berfaedah terutamanya untuk mengumpul maklumat deskriptif bagi populasi yang terlalu 
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